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Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada “Cuadro de Mando 
Integral y Plan Estratégico del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018”, con la 
finalidad de determinar la relación que existe entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan 
Estratégico del Market Plaza Lucy, 2018, en cumplimiento del Reglamento de Grados y 
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La investigación denominada “Cuadro de Mando Integral y Plan Estratégico del Market 
Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018”, se utilizó un enfoque cuantitativo, de tipo 
aplicada, con un nivel de investigación correlacional y un diseño no experimental 
transeccional, aplicado a una población y muestra de 32 trabajadores pertenecientes a la 
empresa a los cuales se les aplicó un cuestionario para recolectar información de las variables 
en estudio.  
De acuerdo a los resultados obtenidos, se determinó que el cuadro de mando integral se 
encuentra en un nivel regular en un 75.0% y del mismo modo el plan estratégico.  Finalmente 
se logró establecer la relación que existe entre el cuadro de mando integral y el plan 
estratégico concluyendo que: el valor Chi-Cuadrado es 32.000 con grado de libertad 4 y con 
una significancia de 0.000, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación planteada: 
Existe relación significativa entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico del 
Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018. 
 





















The research called "Balanced Scorecard and Strategic Plan of the Market Plaza Lucy of the 
city of Huaraz - 2018", we used a quantitative approach, of the applied type, with a level of 
correlational research and a non-experimental transactional design, applied to a population 
and sample of 32 workers belonging to the company to whom a questionnaire was applied 
to collect information from the variables under study. 
According to the results obtained, it was determined that the level of the balanced scorecard 
is regular in 75.0% in relation to the strategic plan. Finally, it was possible to establish the 
relationship between the balanced scorecard and the strategic plan, concluding that: the Chi-
Square value is 32,000 with degree of freedom 4 and with a significance of 0.000, therefore, 
the research hypothesis is accepted raised: There is a significant relationship between the 
Balanced Scorecard and the Strategic Plan of the Market Plaza Lucy in the city of Huaraz – 
2018 
 






































1.1 Realidad problemática 
Hoy en día, el éxito de las organizaciones es reconocida por la eficiencia y eficacia con la 
que son administradas y medidas por el logro de cada uno de sus objetivos en un tiempo 
determinado, por ende, es necesario desarrollar actividades y planes que puedan aprovechar 
el talento humano, recursos materiales y financieros que conlleven al logro de estos. Sin 
embargo, las empresas suelen estancarse en el mercado por no contar con líderes capaces de 
proyectar a la compañía, favoreciendo su crecimiento y siendo más competitiva mediante la 
implementación de instrumentos para dichos logros. 
Uno de los pilares fundamentales en la Administración es el control, debido a que ello detecta 
las desviaciones que la organización genera para el cumplimiento de sus objetivos de tal 
forma que se puedan corregir las actividades en el momento preciso. Según estudios 9 de 
cada 10 MYPES no sobrepasan los 5 años de vida en el mercado debido a que existe una 
mala gestión financiera, no se realizan planes estratégicos y porque no invierten en 
herramientas de control, innovación y desarrollo. 
El contar con un sistema de control actualizado facilita la optimización en cada una de las 
áreas básicas de una organización permitiendo así mejores decisiones efectivas que 
disminuyan los riesgos. Por ello toda empresa que implementa controles internos tiende a 
disminuir la existencia de errores generando su amplio crecimiento en el mercado. 
Vivimos en un mundo que trae consigo mucha competitividad y mejora constante de la 
tecnología por lo cual si no se prevén los riesgos y no se toman las medidas necesarias la 
permanencia obtenida tiende a desvanecerse, por lo cual otro punto importante en el control 
de las organizaciones es la planificación estratégica con las que estas son direccionadas las 
cuales son regidas por la capacidad que el alto mando pueda poseer en cada una, siendo así 
la que determina el éxito o fracaso de dichas empresas mediante el apoyo instrumentos que 
estas necesiten para un mejor control administrativo de acorde con los cambios interno y 
externos que la afecten logrando así determinar los errores que estas posean y lo que la 
generan.  
Existe una herramienta de gestión que ha sido aplicada con éxito alrededor de todo el mundo 





empleados. No obstante, el manejo empírico de la mayoría de las empresas perjudica las 
oportunidades como esta, que podrían ser aprovechadas. El Cuadro de Mando Integral es 
una herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos, monitoreándolas por medio de 
acciones desde los mandos superiores hasta los inferiores, de tal modo que se obtengan 
resultados en cuatro áreas críticas como el desempeño financiero, aprendizaje y crecimiento, 
procesos internos y clientes. 
Uno de los grandes retos que enfrentan las empresas que aplican herramientas de control es 
la inadecuada planificación y dirección que estas poseen y por el defectuoso diseño de la 
herramienta en aplicación junto a la falta de compromiso por parte de quienes lo ejecutan 
dejando de lado el seguimiento permanente que esta requiere. 
En el Perú existe un bajo nivel de gestión con la que las organizaciones públicas y privadas 
realizan sus actividades, sin embargo, algunas ya han implementado el Cuadro de Mando 
Integral sin obtener éxito alguno. Debido a que el CMI es muy complejo y mal construida 
existiendo demasiados objetivos, indicadores e iniciativas, cuando la visión es inalcanzable, 
cuando solo es utilizado para el reporte de indicadores siendo esta creada realmente para 
realizar seguimiento de la ejecución de estrategias o cuando el alto mando no cuenta con 
habilidades de liderazgo y visión estratégica para su compañía. 
Es constante como las entidades ofrecen sus productos y servicios en el mercado, de tal modo 
que los clientes cuentan con mayor información a la hora de decidir por ello el reto está en 
satisfacer al cliente cada vez más exigente a través de estrategias y planes de acción de 
acuerdo al entorno en el que se encuentren y contribuyendo con la dirección empresarial. 
En las comercializadoras a nivel regional existe gran competencia ya sea por los precios, 
ventas, atención al cliente, promociones y publicidad. Si bien sabemos existe un gran 
potencial por explotar, pero al margen de ello las Empresas están acostumbradas a actuar y 
preocuparse por los logros a corto plazo sin tener en cuenta el camino y proyección en el 
largo plazo pues el éxito de estas empresas estará en identificar, desarrollar e implementar 
estrategias que enfrenten los desafíos en sus diferentes dimensiones permitiendo el alcance 





Por otro lado, el desarrollo y crecimiento de empresas que ofrecen productos de primera 
necesidad son muy escasas en el sector ya que no tienden a invertir en su actualización 
permanente. 
La ciudad de Huaraz cuenta con variedades de empresas en el rubro de comercialización de 
productos de primera necesidad en las cuales podemos encontrar al Minimarket Trujillo, el 
Market Novaplaza, Market Ortiz y entre otros, las cuales buscan reducir sus costos, mejorar 
la satisfacción de sus clientes y maximizar utilidades por medio de resultados logrando 
competitividad en el mercado.  Cabe recalcar que el mejoramiento y vida de cada una de 
estas empresas no solo va a depender de esos puntos ya mencionados, sino de la iniciativa y 
acciones que aplique la institución por medio de un sistema organizacional integrador que 
permita medir la gestión de sus recursos para el beneficio de sus miembros y de la misma 
empresa. 
La empresa Market Plaza Lucy S.R.L., cuyo nombre comercial es Market Plaza Lucy y que 
es objeto de nuestro estudio, con RUC N° 20602578357 
ubicada en la Provincia de Huaraz, Región Ancash, opera en el mercado huaracino desde 
hace 5 años. 
Plaza Lucy es una de las empresas que ha entrado al mercado recientemente posicionándose 
en el mercado con un constante crecimiento generando confianza y fidelización por parte de 
sus clientes. Sin embargo, su constante aceptación en la ciudad está generando diversos 
cambios y mejora organizacional, siendo elemental la medición de su desempeño a través 
de ratios. Por ende, fue necesario adecuar un sistema de gestión que permita el cumplimiento 
de sus objetivos estratégicos de esta empresa.  
El Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico en el Market Plaza Lucy son consideradas 
con poca irrelevancia por parte de la competencia encontrada en la ciudad de Huaraz, lo cual 
genera que los clientes escojan a conveniencia donde comprar.  
Ala fecha desde que la comercializadora Lucy adquirió dicha herramienta de control los 
resultados no han sido favorables en su totalidad debido a que existe carencia de 
profesionales idóneos que permitan la eficiente implementación y manejo de la herramienta 
de gestión, por ello es necesario realizar cambios que optimicen los recursos y de este modo 





plan estratégico de la compañía, incumpliendo con los objetivos, misión y visión ya definido, 
generada directamente por el descuido gerencial.  
En plaza Lucy no existen estrategias estables y bien definidas para el logro de los objetivos, 
políticas y procesos las cuales mejoren el desarrollo de la calidad dejando atrás la 
información más importante tanto administrativa, del cliente, financiero, de procesos y entre 
otras. 
El capital humano no cuenta con capacitación adecuada que oriente su trabajo a una 
dirección haciendo que estos no se comprometan más allá de la parte salarial dejando de lado 
el compromiso y desempeño que la empresa requiere de sus trabajadores pues en toda 
empresa es necesario contar con colaboradores capaces que puedan contribuir con la 
obtención de resultados. Del mismo modo sucede con la motivación empleada por parte de 
la empresa la cual es escasa puesto que también no tienden a intervenir en la resolución de 
conflictos que existan entre trabajadores. 
Los problemas como la falla en los productos, personal no capacitado, entregas en el tiempo 
no deseado y planes de acción no realizadas hacen que poco a poco la empresa pierda la 
seriedad y competitividad lo cual podrían perjudicar su rentabilidad y desarrollo.  Por 
consecuente si se sigue trabajando de esta manera se corre el riesgo de permanecer como 
una pequeña empresa, solo por no explotar el potencial mediante una mejor gestión para 
crecer y superar a la competencia.  
En conclusión, el Market Plaza Lucy debido a la situación en la que se encuentra y a los 
motivos a que se expone, le es necesario realizar el estudio y análisis de la Aplicación del 
Cuadro de Mando Integral que viene desarrollando y de la misma forma saber cuál es su 











1.2 Trabajos previos 
Herrera (2015) en su tesis: “Plan Estratégico y Desarrollo Organizacional para la cooperativa 
de transporte Gilberto Zambrano, del cantón la Concordia provincia de Santo Domingo de 
los Tsachilas” presentado en la Universidad Regional Autónoma de los Andes para optar el 
grado de Licenciado en Ingeniería Empresarial y Administración de Negocios. Santo 
Domingo, Ecuador, investigación descriptiva con un diseño no experimental, la muestra de 
estudio está conformada por 41 trabajadores que laboran en la Cooperativa de Transporte 
Gilberto Zambrano del cantón la Concordia y cuyo objetivo general es fortalecer el 
desarrollo organizacional de la cooperativa en transporte Gilberto Zambrano del cantón La 
Concordia a través de un plan estratégico; concluye que:  
El desarrollo se limita ya que al no tener claro los objetivos que persigue la cooperativa las 
personas que trabajan en ella desperdician sus esfuerzos, sin estar orientados al 
cumplimiento de estos, y al no tener claro todos los miembros de la cooperativa los objetivos, 
todos los esfuerzos de los integrantes resultan ser innecesarios. Por otro lado, la cooperativa 
ha sido manejada empíricamente sin contar con un manual de funciones, lo que ha causado 
la duplicidad de funciones, y al no poseer una en la que muestren claramente las funciones, 
tareas y coordinación de las actividades de la organización no se logra que la cooperativa 
cumpla con sus metas. Y por último los socios y empleados de la cooperativa desconocen 
de la existencia de una estructura interna u organigrama. 
Echeverria (2009) en su tesis: “Implementación del Balanced Scorecard como Herramienta 
de Gestión en la Planificación Estratégica del Organismo de Acreditación Ecuatoriano” 
presentado en el Instituto de Altos Estudios Nacionales - Universidad de Posgrado del Estado 
para optar el grado de Magister en la Alta Gerencia. Quito, Ecuador, investigación 
descriptiva con un diseño no experimental, la muestra de estudio está conformada por 13 
funcionarios pertenecientes al Organismo de Acreditación Ecuatoriano y cuyo objetivo 
general es Diseñar y proponer la Planificación Estratégica y Cuadro de Mando Integral en el 
Organismo de Acreditación Ecuatoriano; concluye que:  
Se requiere diseñar y proponer un Cuadro de Mando Integral para el Organismo de 
Acreditación Ecuatoriano alineados entre sí con la Planificación Estratégica. Las Metas 
estratégicas a largo plazo en el OAE permitirán vincular la planificación estratégica y la 
propuesta de valor permitirá representar atributos a sus clientes. Por otro lado, el OAE no 





indicadores claves de desempeño coadyuvarán al logro de sus metas estratégicas a Largo 
Plazo y con sus operaciones diarias. La gestión de calidad es clave al momento de ofertar un 
bien o servicio que busca cumplir con los requerimientos del cliente, por ello las empresas 
innovadoras son las que generalmente permanecen en el tiempo. Y por último el disponer de 
una Planificación y un BSC permitirá administrar eficientemente los recursos cumpliendo 
con los objetivos y la visión institucional. 
Espinoza (2013) en su tesis: “Planeamiento Estratégico como instrumento de gestión para el 
desarrollo de las empresas de seguridad y vigilancia privada de Lima Metropolitana” 
presentado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos para optar el grado de Magister 
en Administración. Lima, Perú, investigación descriptiva con un diseño no experimental, la 
población de estudio está conformada por 232 empresas, una muestra de 83 empresas de 
seguridad y vigilancia y cuyo objetivo general es determinar que el Plan Estratégico basado 
en un Modelo de Excelencia del Premio Nacional a la Calidad del Perú permite el 
alineamiento de la organización contribuyendo a mejorar la gestión y desarrollo de las 
empresas de Seguridad y Vigilancia Privada de Lima Metropolitana; concluye que: 
Se muestra que la aplicación del Plan estratégico influye de forma positiva en la rentabilidad 
de la empresa y en la satisfacción de los clientes de las unidades de investigación, que puede 
ser aplicado en las diferentes empresas del sector de Seguridad y Vigilancia Privada Lima 
Metropolitana. En cuanto a la rentabilidad de acuerdo a la investigación realizada, las 
empresas de seguridad han obtenido utilidades netas crecientes, siendo mayor en el último 
año. Así mismo según el resultado de la encuesta en cuanto al grado de satisfacción en la 
calidad del servicio de seguridad y vigilancia privada de las agencias bancarias, el 51% dejo 
estar satisfecho mientras un 49% no están de acuerdo, con lo que conlleva a una percepción 
de la falta de una política de servicios de seguridad de calidad hacia los clientes. Y por último 
se concluye que, si la organización se alinea adecuadamente a un modelo de excelencia en 
la gestión, pueden mejorar, desarrollar y ser sostenible en el tiempo y que puede extenderse 
a cualquier empresa del sector de Seguridad y Vigilancia Privada de Lima Metropolitana. 
Baltazar (2015) en su tesis:” Balanced Scorecard y su relación con la rentabilidad de las 
empresas inmobiliarias en la ciudad de Trujillo 2015” presentada en la Universidad Nacional 
de Trujillo para optar el grado de Licenciado en Contabilidad. Trujillo, Perú investigación 
descriptiva correlacional con un diseño no experimental, la muestra está conformada por 40 





relación existente entre el Balance Scorecard y la Rentabilidad de las empresas inmobiliarias 
en la ciudad de Trujillo, 2015; concluye que:  
Se determinó que existe una relación estadísticamente significativa y positiva entre el 
Balance scorecard y la Rentabilidad de las empresas inmobiliarias en la ciudad de Trujillo, 
2015, (r=0,628, Sig.=0,000). BSC es una herramienta de gestión necesaria e importante pero 
no es utilizado de manera adecuada. 
Respecto al objetivo específico 1, se determinó que existe una relación estadísticamente 
significativa y positiva entre el Balance Scorecard y la dimensión Beneficios (rentabilidad) 
de las empresas inmobiliarias en el la ciudad de Trujillo, 2015, (r=0,662, Sig.=0,000), por 
consiguiente, no se aplica adecuadamente la herramienta de gestión. Respecto al objetivo 
específico 2, se determinó que existe una relación estadísticamente significativa y positiva 
entre la dimensión Toma de Decisiones (balance scorecard) y la Rentabilidad de las 
empresas inmobiliarias, 2015, (r=0,597, Sig.=0,000), por el cual la toma de decisiones la 
mayoría son acertadas, pero existe un porcentaje mínimo que no es adecuada. Respecto al 
objetivo específico 3, se determinó que existe una relación estadísticamente significativa y 
positiva entre la dimensión Gestión (balance scorecard) y la Rentabilidad de las empresas 
inmobiliarias en la ciudad de Trujillo, 2015, (r=0,692, Sig.=0,000), por lo que la gestión es 
adecuada, pero tiene errores mínimos. Y con respecto al objetivo específico 4, se determinó 
que existe una relación estadísticamente significativa y positiva entre el Balance Scorecard 
y la Dimensión Inversión (rentabilidad) de las empresas inmobiliarias, 2015, (r=0,590, 
Sig.=0,000). 
Quijano, (2016) en su tesis:” Balanced Scorecard y Desarrollo Estratégico de la división de 
proyectos civiles de la empresa Camesa San Martin de Porres 2015” presentada en la 
Universidad Cesar Vallejo para optar el grado de Licenciado en Administración. Lima, Perú, 
investigación descriptiva correlacional con un diseño no experimental, la muestra está 
conformada por los 23 trabajadores que laboran en la empresa Camesa y cuyo objetivo es 
determinar la relación del Balanced Scorecard con el Desarrollo Estratégico de la división 
de proyectos civiles de la empresa CAMESA, en el distrito de San Martin de Porres, año 
2015; concluye que: 
Se concluye que existe una relación positiva entre el Balanced Scorecard y el Desarrollo 





confirma la hipótesis y el objetivo general del estudio, hallándose una correlación de 0,983 
con un valor calculado de p = 0,000 a un nivel de significancia de 0,01 (bilateral); lo cual 
indica que la correlación es alta. Con respecto a la hipótesis específica 1 se concluye que 
existe una relación positiva entre el Resultado Operativo y Desarrollo Estratégico de la 
División de Proyectos Civiles de la Empresa CAMESA, Año 2015. Esto confirma la 
hipótesis específica 1 y el objetivo específico 1 del estudio, hallándose una correlación de 
0,861 con un valor calculado de p = 0,000 a un nivel de significancia de 0,01 (bilateral); lo 
cual indica que la correlación es alta. Y por último con respecto a la hipótesis específica 2 
se concluye que existe una relación favorable entre la relación del Tiempo de Entrega de 
Materiales a las Obras y el Desarrollo Estratégico de la División de Proyectos Civiles de la 
Empresa CAMESA, Año 2015. Esto confirma que se cumple la hipótesis específica 2 y el 
objetivo específico 2 del estudio, hallándose una correlación de 0,871 con un valor calculado 
de p =0,000 a un nivel de significancia de 0,01 (bilateral); lo cual indica que la correlación 
es alta.  
Uchasara, (2017) en su tesis “Balanced Scorecard y Rentabilidad en la empresa Marcaja 
SAC, 2017” presentada en la Universidad Cesar Vallejo para optar el grado de Maestro en 
Administración de Negocios. Chimbote, Perú, investigación descriptiva correlacional con 
un diseño no experimental, la muestra está conformada por los 48 trabajadores que laboran 
en la empresa Marcaja y cuyo objetivo es determinar la relación que existe entre Balanced 
Scorecard y rentabilidad en la empresa Marcaja SAC, 2017; concluye que: 
Se determino que según el objetivo general existe relación entre Balanced Scorecard y 
rentabilidad en la empresa Marcaja SAC, 2017. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.978). 
Por otro lado, de acuerdo al objetivo específico 1, existe relación entre la perspectiva 
financiera y rentabilidad en la empresa Marcaja SAC, 2017(sig. bilateral = 0.000 < 0.05; 
Rho = 0.930), para el objetivo específico 2, existe relación entre la perspectiva del cliente y 
rentabilidad en la empresa Marcaja SAC, 2017. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.939), 
para el objetivo específico 3, existe relación entre la perspectiva de procesos y rentabilidad 
en la empresa Marcaja SAC, 2017 (rentabilidad (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.989) 
y para el último objetivo específico 4, existe relación entre la perspectiva de 
formación/crecimiento y rentabilidad en la empresa Marcaja SAC, 2017 (sig. bilateral = 





1.3  Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Cuadro de mando integral 
Los cambios ocurridos en el campo empresarial han originado la necesidad de mejora para 
los resultados tanto operacionales como financieros de una empresa, lo cual ha llevado a la 
aplicación de nuevas técnicas y herramientas prácticas de medida y control del desempeño 
de la compañía. Mediante la aplicación de estas herramientas de debe reconocer cuales son 
las estrategias a emplear para que de este modo se alcance la visión y objetivos cuyo logro 
se pueda medir a través de indicadores.  
El Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard es el sistema de administración  creada 
en 1992 por Robert Kaplan y David Norton quienes lideraron un equipo de investigación de 
nuevas metodologías para la mejor medición del desempeño en las organizaciones, dichos 
conocimientos y análisis fueron publicados en una revista de negocios en Harvard en donde 
se estudió a las organizaciones más  exitosas del mundo encontrando similitudes en la forma 
de obtener mejores resultados, pues cada una de estas empresas líder en su negocio contaba 
con una visión y estrategias claras gestionadas a través de cuatro perspectivas claves. 
Según Kaplan & Norton (1996) el Balanced Scorecar es una herramienta de gestión para las 
empresas, la cual posee información actualizada para una adecuada toma de decisiones de 
tal forma que se permita el cumplimiento de los objetivos mediante los indicadores de 
control. Este sistema alinea a los trabajadores en el cumplimiento de los objetivos a través 
de estrategias, de tal forma que se mida la actuación de la organización desde cuatro 
perspectivas equilibradas: La financiera, los clientes, los procesos internos, y aprendizaje y 
crecimiento. (p.28) 
Mediante el Cuadro de Mando se puede ampliar el conjunto de objetivos y pueden ser 
medidos como unidades de negocio creando valor para los clientes tanto actuales y futuros 
mejorando el rendimiento financiero y competitivo de la empresa. Actualmente muchas 
organizaciones ya cuentan con sistemas de medición lo cual forma parte de la información 
requerida para todos los trabajadores de los diferentes niveles de la compañía. Los objetivos 
y medidas de esta herramienta son impulsados por la visión y la estrategia proveyendo un 
mecanismo invaluable para poder monitorear dicha implementación durante periodos 





Amo (2010) mensiona que el Cuadro de Mando Integral es una  herramienta  de gestion de 
gran utilidad para las compañias, ya que transformar sus estrategias en objetivos medibles y 
alinea estrategicamente el comportamiento de las personas clave de la empresa y sus 
recursos.  Tambien es considerada como la direccion estretica que se va a enfocar en la 
creacion de valor y la medicion del desempeño de un organizacion en un tiempo determinado 
mediante acciones desarrolladas y controladas por el alto mando (p.18) 
El Tablero de Mando es un modelo que va a permitir ayudar a las empresas a convertir las 
estrategias en objetivos operativos, que su vez van a permitir ser el camino para que por 
medio de esta se obtengan resultados que optimicen la organización y para que se alineen 
las estrategias impulsadas por las personas o trabajadores que participan dentro de ella. 
(Apaza, 2009, p. 124) 
El cuadro de Mando Integral o también conocida como el Tablero de comando es un sistema 
de medición que requieren las empresas para administrar de manera eficiente y crear valor 
en el largo plazo, relanzando los inductores no financieros como las relaciones estratégicas 
ya sea con proveedores, clientes, procesos, recursos y sistemas de información. El diseño del 
tablero dependerá de la visión y los objetivos de la organización generando ventaja 
competitiva dentro del mercado, organizándose estos objetivos en cuatro áreas o 
perspectivas: a) Financiera, b) Cliente, c) Interna y d) Aprendizaje y crecimiento.  
1.3.1.1. Perspectivas del Cuadro de Mando Integral 
Entre las perspectivas del Cuadro de Mando Integral tenemos las siguientes: 
1.3.1.1.1. Perspectiva Financiera 
Mediante esta perspectiva la organización trata de examinar los resultados económicos 
maximizando los beneficios del negocio, teniendo como objetivo principal direccionar el 
crecimiento de los fondos y rentabilidad seguras y continuas en la organización. La 
perspectiva financiera es muy importante ya que es el vínculo final de los objetivos del 
negocio con la estrategia generando utilidades elevadas y analizando el desempeño 
generador de ingresos. (Gan & Trigine, 2013, p. 55) 
Flores (2001) indica que la perspectiva financiera es un factor clave debido a que incorpora 
a la empresa la visión de los accionistas y calcula el valor que la empresa genera. Esta 





¿Qué indicadores tienen que ir funcionando adecuadamente para que las acciones de la 
empresa realmente se transformen en valor? (p.165) 
Entonces la perspectiva financiera se enfoca principalmente en el logro de objetivos y en las 
mediciones financieras con el objetivo de responder: ¿Cómo nos vemos frente nuestros 
accionistas? o ¿Qué esperan de nosotros los accionistas? 
1.3.1.1.2. Perspectiva del Cliente 
Mediante esta perspectiva la empresa se va a centrar en lo que llevara a cabo para retener 
al cliente y adquirir nuevos clientes brindando de este modo mayores ventas lo cual 
depende en gran parte la generación de ingresos. 
La organización se va a centrar también en los objetivos que afectan el posicionamiento en 
el mercado, por ello es necesario tener en claro los puntos esenciales como que clientes se 
desea suministrar, que beneficio se les ha de ofrecer y como se quiere que el cliente 
perciba a la compañía (Horváth, 2003, P.62) 
Villajuana (2013) indica que la perspectiva del cliente, refleja el posicionamiento de la 
organización en el mercado, identificando los segmentos de clientes, también va a definir la 
proporción de valor para los clientes objetivo. Generalmente los indicadores considerados 
en esta perspectiva son: la satisfacción y retención del cliente, así como la adquisición de 
nuevos clientes, rentabilidad del cliente y la participación del mercado en donde la empresa 
participa. (p. 39) 
Se adquiere mayor valor en la organización siempre y cuando los clientes aprecian la calidad, 
la entrega puntual, rendimiento de los productos y servicios ofrecidos e innovación 
constante, es entonces que las habilidades, los sistemas y procesos que intervienen la 
producción de productos y servicios adquieren mayor valor para la organización. 
1.3.1.1.3. Perspectiva Interna 
Mediante esta perspectiva se van a reconocer los procesos clave para añadir valor tanto a los 
clientes y la organización, para ello será necesario el funcionamiento eficaz de procesos que 
cumplan con la expectativa de los clientes mediante la identificación de mejoras posibles y 
realizando seguimiento a los avances ya realizados. Para satisfacer las expectativas del 





el desarrollo de la producción, innovación, servicios, entregas, post venta y entre otros 
generando así ventaja competitiva. (Niven, 2003, P. 58) 
Ballve (2000) indica que la perspectiva del proceso interno identifica los procesos que 
afectan en mayor medida en la satisfacción del cliente. Alguno de los indicadores 
importantes de esta perspectiva es: calidad e innovación de productos, productividad, entre 
otros trayendo relevancia en los resultados, por ello es que si se da éxito no solo afectaría a 
la perspectiva del cliente sino también directamente a la financiera, directamente en los 
gastos. (P. 88) 
Esta perspectiva, permite monitorear todas las actividades que se realizan en la empresa con 
el objetivo de cumplir con el bien o servicio que brinda la empresa a través de los indicadores 
que permitan tener una idea clara que si las actividades que se realizan contribuyen o no en 
generar valor en la empresa. 
1.3.1.1.4. Perspectiva de Aprendizaje 
Mediante esta perspectiva se va obtener resultados a largo plazo en áreas principales como 
el capital humano, clima laboral, sistema e infraestructura poniendo especial atención a cada 
uno de estos puntos para el mejoramiento de la empresa. Los procesos que han de seguirse 
deben estar alineados con los procesos internos ya que el objetivo de esta perspectiva 
identificara que trabajos, que clase de clima, que sistemas y que infraestructura se requieren 
para lograr la creación de valor. (Milla, 2005) 
Apaza (2010) considera que, a través de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, la 
información y crecientito de una organización proceden principalmente de las personas, pues 
la disponibilidad de los recursos materiales y el trabajo de las personas son la clave del éxito 
en las organizaciones para el logro de los objetivos. (P. 165) 
1.3.1.2. Importancia del Cuadro de Mando Integral 
Según Kaplan & Norton (2001) El Cuadro de Mando Integral es un modelo de 
administración que permite la aplicación de un Plan Estratégico puestas en acción y 
manteniendo informada en el tiempo real a la alta gerencia de los logros y metas fijadas. 
Esta herramienta ofrece un método mejor estructurado para la selección de indicadores 





El éxito del CMI radica en que el ápice dedique su tiempo al desarrollo de esta aplicación y 
comunique las estrategias facilitando el mensaje y motivando acciones adecuadas por todos 
los colaboradores. 
En las empresas en constante crecimiento y entornos cambiantes, no es conveniente usar este 
medio como un sistema de control tradicional, sino usarlas para reconocer y cambiar la 
estrategia o el modelo de negocio si es que fuera necesario de acuerdo a la información y 
resultados que se recojan de cada uno de los indicadores. (P.229, 230) 
1.3.1.3. Objetivos del Cuadro de Mando Integral 
Conforman los objetivos del Cuadro de Mando Integral lo siguiente: 
1. Proporcionar información para el control de la empresa. 
2. Claridad de la estrategia. 
3. Alcanzar orientación. 
4. Desarrollar liderazgo. 
5. Educar a la organización. 
6. Fijación de metas estratégicas. 
7. Alinear programas e inversiones. 
8. Enlazarlo al sistema de incentivos.  
9. Mejorar el sistema de indicadores. 
10. Evaluar la gestión estratégica. 
 
1.3.1.4. Elementos del Balanced Scoredcard 
Los elementos principales son: 
a) Misión, Visión y Valores. La cual define la actividad en el mercado de cada 
organización, las metas que se quiere conseguir en un futuro y los principios éticos que 
se aplican. 
b) Perspectivas. Perspectiva financiera, perspectiva del cliente, perspectiva interna y 
perspectiva de aprendizaje. 
c) Objetivos estratégicos. Planteadas para lograr metas ya sea de corto, mediano o largo 
plazo. 
d) Indicadores. Unidades de medición. 





f) Meta. Punto al cual se desea llegar. 
g) Responsables. Personas comprometidas al control y manejo de la herramienta. 
h) Recursos. Recursos humanos, recursos materiales, recursos financieros y entre otros 
usados con un fin. 
i) Presupuesto. Cálculo anticipado para un determinado proyecto. 
 
1.3.1.5. Ventajas del Balanced Scoredcar  
Las ventajas que obtendrá una organización al aplicar el Balanced Scorecard se pueden ver 
en los siguientes puntos:  
a) El Balanced Scorecard facilita el alineamiento de todos los niveles de la empresa con la 
estrategia. 
b) El Balanced Scorecard permite el reconocimiento de la situación actual de la compañía 
y sus operaciones del negocio. 
c) El Balanced Scorecard influye en el comportamiento de las personas clave de manera 
proactiva. 
d) El instrumento facilita la comunicación y entendimiento de los objetivos en todos los 
niveles de la compañía. 
e) El Balanced Scorecard es un sistema que extrae la información esencial que requieren 
los miembros. (Apaza,2010) 
 
1.3.1.6. Características del Balanced Scoredcar  
Mediante el Balanced Scorecard se permite conocer la situación actual de la empresa, la 
causa y efecto de acciones, la satisfacción del cliente para la calidad del producto, la 
rentabilidad y entre otros puntos, por ello es necesario innovar y ajustarse a los cambios 
permanentes que se enfrentan.  
1. Esta herramienta posee las siguientes características: 
2. Las informaciones recogidas dan beneficio a las secciones operativas como las ventas y 
entre otros informando todo a las secciones financieras. 
3. Permite entender la razón de ser de las compañías y sus objetivos. 






1.3.1.7. Herramientas que Utiliza el Balanced Scoredcar 
Las herramientas utilizadas por el Balanced Scorecard son las siguientes: 
1.3.1.7.1. Mapa Estratégico 
Está relacionado directamente con el CMI Y Se emplea para mejorar la eficacia en la 
ejecución trasladando los objetivos alcanzables en el Plan Estratégico. 
El Mapa Estratégico del CMI proporciona un marco para ilustrar de que forma la estrategia 
vincula los activos intangibles con los procesos de creación de valor por medio de la 
perspectiva financiera, perspectiva del cliente, perspectiva interna y de aprendizaje. (Kaplan 
& Norton, 2004, P. 59) 
1.3.1.7.2. Matriz Tablero de Comando 
Este tablero es empleado para monitorear por medio de indicadores financieros y no 
financieros los planes de acción para el alcanzar los objetivos organizacionales. 
1.3.1.7.3. Software 
Se emplea para poder tener en tiempo real la información que permita a los miembros de la 
Alta Dirección la toma oportuna de decisiones. 
1.3.1.8. Etapas del Balanced Scoredcar 
1.3.1.8.1. Análisis de la situación y obtención de información. 
En esta primera etapa la empresa debe reconocer su situación actual y adquirir la información 
necesaria ya sea de su entorno como de manejo. 
1.3.1.8.2. Análisis de la empresa y determinación de las funciones generales. 
En esta segunda etapa se definirá las funciones que compone cada área para que así se estudie 
las necesidades en relación a los niveles de compromiso e identificando las prioridades que 
deben cubrirse. 
1.3.1.8.3. Estudio de las necesidades según prioridades y nivel informativo. 
En esta tercera etapa se encuentra muy ligada con la segunda ya que se separará en la 






1.3.1.8.4. Señalización de las variables críticas en cada área funcional. 
En esta cuarta etapa se señalizan las variables criticas las cuales son distintas en cada caso, 
pero lo esencial es determinar cuáles son más importantes para poderse llevar a cabo un 
control efectivo de toma de decisiones. 
1.3.1.8.5. Establecimiento de una correspondencia eficaz y eficiente entre las variables 
críticas y las medidas precisas para su control. 
En esta quinta etapa se encontrará con un encaje lógica entre el tipo de variable con la ratio, 
medida, valor, etc., informando su estado realizando un correcto control en cada momento. 
1.3.1.8.6. Configuración del Cuadro de Mando según las necesidades y la información 
obtenida. 
En esta última etapa se debe configurar o ajustar el CMI en cada área por funciones de modo 
que se tenga información mínima para tomar decisiones acertadas. (Kaplan & Norton, 1996) 
 
1.3.2. Plan estratégico 
Drucker (2002) define al planeamiento estratégico como un proceso continuo que persigue 
como objetivo que la empresa este adaptada a su entorno de la forma más adecuada 
estableciendo decisiones que prevean los riesgos empresariales y midiendo los resultados de 
esta en comparación con las expectativas mediante acciones sistematizadas. (P. 142) 
Según Kotler (1990) indica que la planificación estratégica es el proceso gerencial que 
desarrolla una dirección estratégica alineando las metas y recursos de la organización con 
sus oportunidades existentes en el mercado. También indica que la planificación comprende 
la determinación de un futuro deseado mediante procesos de preparación de las decisiones 
empresariales y de los medios para llevarlas a cabo. Este proceso se divide en tres actividades 
calves: el análisis de la situación, programar e implementar recursos necesarios y el control 
de las decisiones adoptadas. (P. 22) 
Todo se resume en establecer un plan, para un corto, mediano o largo plazo elaborando tareas 
en diferentes tiempos, ejecutadas por las personas que forman parte de la empresa en el 






Según Stoner (1996) el plan Estratégico es un conjunto de acciones diseñado por los gerentes 
de la alta gerencia para poder alcanzar las metas generales de una compañía lo cual implica 
varios años influyendo en las actividades a realizarse. Dichas acciones, llamadas también 
estrategias deben ser flexibles ya que si el entorno en el que se encuentran cambia 
frecuentemente estas acciones también. La planificación estratégica es fundamental para la 
proyección empresarial, lo cual busca estrategias competitivas para la toma de decisiones y 
el éxito de la compañía. (P. 290). 
La dirección estratégica es definida como la ciencia de formular e incorporar decisiones a 
través de funciones que impulsen a una compañía lograr sus objetivos. Por ello se va a 
enfocar en la alineación de la gerencia, la producción, del desarrollo, de las finanzas, los 
sistemas de información y entre otros para lograr la mejora y éxito de la organización. 
El propósito fundamental de un plan estratégico va a ser explotar y crear nuevas 
oportunidades que generen la optimización futura de las compañías ya sea en un corto, 
mediano o largo plazo. (David, 2003, P.8) 
1.3.2.1. Importancia del Plan Estratégico 
La tarea principal del plan estratégico en una empresa es orientarla hacia el futuro con éxito 
e implica el cambio de pensamiento del corto plazo a un largo plazo. El alto mando va a 
poder organizar y manejar a su personal y recursos a través de un proceso de selección de 
los medios necesarios para el logro de las metas, pues sin un plan no se podrán dirigir y 
alinear en cada desvío existente. El portar con un plan permite un mejoramiento constante 
del desempeño de la empresa, enfrentar los problemas a los que se somete e introduce una 
forma moderna de gestionar y direccionar la compañía. (Stoner, 1996, P. 295) 
1.3.2.2. Objetivos del Plan Estratégico 
El objetivo del Plan Estratégico es la identificación y aprovechamiento de las oportunidades 
por ello es necesario detectar el entorno e identificar los problemas para que sea menos 
complicado el logro de objetivos en relación a las oportunidades y fortalezas de la 
organización. El llevar a una empresa a una situación futura deseada requiere el logro del 
compromiso social de manera en que se desarrollen actividades que beneficien la 
comunidad, productividad y competitividad asumiendo el reto de alcanzar índices de 





competitividad y por último la ética mediante el cual las compañías deben actuar de acuerdo 
a las reglas de la moral. (D’ Alessio, 2008) 
1.3.2.3. Ventajas del Plan Estratégico 
El Plan Estratégico está relacionada directamente con la mejora de resultados va a: 
a) Permitir conocer la realidad, los cambios y desarrollo de la organización. 
b) Permitir proyectarse enfocándose en la visión y orientar su rumbo. 
c) Permite plantear la estrategia y controlarla de manera correcta a través de la coordinación 
de actividades. 
d) Permite la mejora en el manejo de recursos de tal forma que se pueda medir el impacto 
de las decisiones que se tomen. 
1.3.2.4. Etapa general del Plan Estratégico 
Para realizar un Plan estratégico es necesario analizar y determinar algunos puntos 
importantes:  
1.3.2.4.1. Determinación de la visión y misión 
Visión: Expresa hacia dónde quiere llegar la empresa en un futuro y que imagen se quiere 
mostrar con el tiempo a través de los esfuerzos de cada uno de los miembros de la compañía. 
Chiavenato (2011) define que la visión organizacional consiste en lo que realmente quiere 
convertirse la empresa, es lo que desea y anhela llegar a ser, esperando el logro de esta en 
un futuro cercano y la diferencia en lo que es y quiere llegar a hacer dependerá la aplicación 
de estrategia que utilice para cumplir sus objetivos, metas y responsabilidades. (P. 77) 
Misión: Expresa la razón de ser y la iniciativa que hace que los miembros se muevan hacia 
la visión distinguiéndola de las otras entidades y facilitando el punto de partida hacia el 
control y evaluación de los resultados. (Torres, 2008, P. 64) 
Chiavenato (2011) define que la misión organizacional a la razón de ser de la organización, 
la cual es la función principal que realiza en el mercado, respondiendo al porque fue creada 
y cuál es su propósito que espera cumplir con su existencia en la industria. (P.73) 
1.3.2.4.2. Determinación de los objetivos 
Es el conjunto de logros que la empresa desea alcanzar mediante acciones que le permitan 





Los objetivos a largo plazo son los resultados que se esperan del control y seguimiento de 
algunas estrategias, las cuales son acciones que se realizan para alcanzar resultados positivos 
para la organización en un tiempo de entre 2 a 5 años. (Torres, 2008, P.85) 
1.3.2.4.3. Análisis empresarial externo 
El análisis del entorno externo es muy importante, puesto que en ello las compañías no tienen 
control alguno convirtiéndose en una dificultad para la decisión estratégica. 
Los cambios que influyen directamente en las organizaciones se dan en este entorno 
convirtiéndose en un reto y demostrando las capacidades de los líderes de tal forma que se 
aprovechen las oportunidades y se reduzcan las amenazas, lo cual contribuirá con la 
elaboración mejor definida de la visión y misión de una compañía. (Torres, 2008, P. 90) 
1.3.2.4.4. Análisis empresarial interno 
El análisis del entorno interno es muy importante y exigente ya que solo sobreviven en el 
mercado las compañías que poseen capacidades superiores a la de su competencia. 
Muchas veces el reconocimiento de estas capacidades, resultados y recursos son 
identificadas por los mismos clientes aun sin tener conocimiento interno de la empresa. 
Actualmente las organizaciones con éxito son las que han sabido detectar cuáles son sus 
fortalezas y debilidades, para que de tal manera sean aprovechadas y reducidas debidamente 
en su situación actual, y así tomar medidas frente las desventajas empresariales. (Torres, 
2008, P. 122) 
1.3.2.4.5. Formulación de las estrategias 
Son los medios y procesos que se realizan para obtener los objetivos de una organización 
alineándolos para permanecer en el mercado y desarrollarse productivamente en el presente 
y asegurando su estabilidad en un futuro. 
La formulación de las estrategias está conformada por las orientaciones estratégicas de la visión 
y misión, los objetivos y los proyectos de mejora. (Torres, 2008, P. 174)  





Es la etapa en la que se convierte el plan de acción en resultados mediante actividades 
supervisadas para su logro, ya sean desarrollando habilidades, motivaciones, creación de 
cultura y entre otros. 
Para la implementación de estrategias se requiere de la realización de tareas como la 
comunicación, participación y compromiso de todos los miembros 
La implantación afecta todas las áreas por niveles direccionándose con el propósito 
presentando algunos contrastes como la formulación e implantación de la estrategia se centra 
en la eficacia y eficiencia, así mismo es más un proceso operático y de habilidades analíticas 
que requiere de motivación y coordinación entre los individuos de la empresa. (Torres, 2008, 
P. 256) 
1.3.2.4.7. Evaluación de los resultados 
Etapa en la que se sabe que tan efectivas fueron las estrategias aplicadas y qué nivel de 
capacidad poseen los lideres para tomar decisiones las cuales se ajusten a los hechos, 
enfrentando la necesidad de planes y estrategias para sus compañías 
1.3.2.5. Tipos de estrategias 
Álvarez (2006) indica que existen 5 tipos de estrategias las cuales son necearías distinguir 
para poder desarrollar acciones, como: 
La estrategia como plan, en el cual es una acción para enfrentar una situación específica, 
estas son formuladas antes de las acciones y se desarrollan con un propósito determinado. 
Estrategias como pautas de acción, se centra más en los aspectos dinámicos competitivos, 
las cuales son fundamentales para derrotar a la competencia directa.  
Estrategias como patrón, son intencionales, como planes generales o maniobras 
específicas, estos pueden dar la impresión de surgir sin advertirlo, estas estrategias pueden 
ser resultados de las acciones de las personas. 
Estrategias como posición, es un medio para la ubicación de una organización entre la 
organización y el ambiente. 
Estrategia como Perspectiva, brinda a la organización miras hacia el interior, se considera 






1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema general 
¿Cuál es la relación que existe entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico del 
Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz -2018? 
1.4.2 Problemas específicos 
1. ¿De qué manera la Perspectiva Financiera se relaciona con los Objetivos Estratégicos 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018? 
2. ¿Cómo la Perspectiva del Cliente se relaciona con el Análisis Empresarial Externo del 
Market Plaza Lucy en el 2018? 
3. ¿De qué manera la Perspectiva Interna se relaciona con el Análisis Empresarial Interno 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018? 
4. ¿Cómo la Perspectiva de Aprendizaje se relaciona con la Situación Organizacional del 
Market Plaza Lucy en el 2018? 
1.5  Justificación de la investigación 
El presente estudio de investigación es importante porque ayudara a conocer la relación que 
existe entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico del Maket Plaza Lucy de la 
ciudad de Huaraz.  
Desde la perspectiva teórica, este estudio es importante porque induce a revisar las teorías y 
enfoques que existen en la actualidad sobre el Cuadro de Mando Integral y el Plan 
Estratégico verificando su aplicabilidad, relación y ampliando el conocimiento inicial sobre 
las variables en estudio. 
La investigación posee relevancia práctica, porque permitirá que el ápice del Market Plaza 
Lucy identifique las falencias y problemas ocurridos planteando alternativas de solución 
mediante las recomendaciones y propuestas mencionadas en la investigación; y con la 
finalidad de manejar de forma adecuada los elementos del Cuadro de Mando Integral 
satisfaciendo así las necesidades tanto de los clientes como de la organización. 
Su realización conlleva a una relevancia social, debido a que será de gran beneficio para los 





entorno tomando así las decisiones necesarias que mejoren la gestión administrativa a través 
de herramientas que favorezcan su competitividad. 
Que además de ser muy importante para nuestra sociedad en común, aportará a que las 
organizaciones del rubro reflexionen acerca de desarrollar un control adecuado y permanente 
de sus objetivos a través del uso de instrumentos que logren la competitividad que la 
diferencie. 
1.6 Hipótesis 
H1: Existe relación significativa entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico del 
Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018 
H0: No existe relación significativa entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018. 
 
1.7  Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz-2018. 
1.7.2 Objetivo especifico 
1. Identificar de qué manera la Perspectiva Financiera se relaciona con los Objetivos 
Estratégicos del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018. 
2. Precisar como la Perspectiva del Cliente se relaciona con el Análisis empresarial Externo 
del Market Plaza Lucy - 2018. 
3. Identificar de qué manera la Perspectiva Interna se relaciona con el Análisis Empresarial 
Interno del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018. 
4.  Precisar como la Perspectiva de Aprendizaje se relaciona con la Situación 
























2.1 Diseño de investigación   
El presente trabajo de investigación es de tipo aplicada porque busca la utilización de 
conocimientos que se obtienen. Posee un enfoque cuantitativo porque recolecta y analiza 
datos que puedan responder preguntas de investigación comprobando así la hipótesis que se 
establece en el estudio. El nivel de la investigación es correlacional ya que explica y 
cuantifica las relaciones que existen entre ambas variables. 
Transversal: Porque su propósito es la recolección de información mediante los indicadores 
de las variables de estudio en un solo momento, en un tiempo único (Hernández, Fernández 
y Baptista, 2014, p.154). 
El diseño utilizado es No experimental debido a que las variables de esta investigación no 
serán manipuladas basándose fundamentalmente en la observación del fenómeno tal y como 
se han dado en su contexto natural. Cuyo esquema es el siguiente: 
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  M: Market Plaza Lucy 
 OX: Cuadro de Mando Integral 
     r: relación 







2.2 Variables y operacionalización 
 










Según Kaplan & Norton (1996) el 
Balanced Scorecar es una herramienta 
de gestión la cual posee información 
actualizada para una adecuada toma de 
decisiones de tal forma que se permita 
el cumplimiento de los objetivos 
mediante los indicadores de control. 
Mediante este sistema se alinea a los 
trabajadores en el cumplimiento de los 
objetivos a través de cuatro 
perspectivas equilibradas: La 
financiera, los clientes, los procesos 
internos, y aprendizaje y crecimiento. 
(p. 28) 
Es una herramienta de 
control y de gestión que 
incluye a todo el personal y 
sus capacidades para un 
manejo eficiente de los 
recursos estableciendo 
estrategias y acciones que 
se puedan medir a través de 
las cuatro perspectivas que 
la conforman.  
Perspectiva 
financiera 






Disminución de costos 
Mejora del uso de activos 
Perspectiva del 
cliente 
Satisfacción del cliente 
Incorporación y retención de clientes  
Reclamos resueltos 
Perspectiva interna 
Mejora en los procesos  
Alianzas con proveedores 
Manejo de recursos de forma eficiente 
Fortalecer la imagen 
Perspectiva de 
aprendizaje 







Drucker (2002) define al planeamiento 
estratégico como un proceso continuo 
que persigue como objetivo que la 
empresa este adaptada a su entorno de 
la forma más adecuada estableciendo 
decisiones que prevean los riesgos 
empresariales y midiendo los resultados 
de esta en comparación con las 
expectativas mediante acciones 
sistematizadas. (P. 142) 
Es el medio por el cual se 
define la misión, visión y 
objetivos que una 
compañía pretende lograr 
en un tiempo determinado, 
por medio de estrategias y 
la aplicación de 
herramientas de gestión. 
Situación 
organizacional 

















Posicionamiento en el sector 
Incremento de la satisfacción del 
cliente  
Innovación y mejora en la 
productividad 
Incremento de la rentabilidad 










2.3 Población y muestra 
 
2.3.1. Población  
El total de la población para el presente estudio está representado por el total de trabajadores 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz en el año 2018, lo cual es objeto de estudio 
de esta investigación y ascienden a un total de 32 trabajadores. 
2.3.2. Muestra 
De acuerdo al tamaño de la población, en la presente investigación no será necesario fijar un 
tamaño de muestra, por ende, la recopilación de información será censal siendo así la muestra 
de 32 trabajadores. 
Muestreo: No probabilístico por conveniencia, debido a que los individuos pertenecientes 
a la investigación son seleccionados fácilmente sin haber sido necesario criterio estadístico. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica empleada fue la encuesta que es un procedimiento que permite la recolección de 
información en una población concreta y que a su vez es utilizada para guiar la recogida de 
datos de manera más simple que otros procedimientos. Es una estrategia de investigación 
basada en las declaraciones verbales de una población concreta, a la que se realiza una 
consulta para conocer determinadas circunstancias políticas, sociales o económicas, o el 
estado de opinión sobre un tema en particular” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 
p.38). 
El cuestionario es el instrumento más utilizado para recolectar datos, la cual consiste en un 
conjunto de preguntas respecto de una o más variables a medir. (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014).  
Escala de medición 
La escala de medición será Ordinal para ambas variables en estudio, ya que se establecen 
niveles en cuanto al Cuadro de mando Integral a ser, optimo, regular, no óptimo. De igual 
manera para el Plan Estratégico a ser, adecuada, regular, inadecuada. 
Por otro lado, la escala de medición de cada una de las dimensiones se dará mediante valores 





neutral, 3 de cuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Y en otros casos 0 como nunca, 1 muy pocas 
veces, 2 algunas veces 3 casi siempre y 4 siempre. 
 
























Optimo 41 - 60 
Regular 21 - 40 






sobre el Plan 
Estratégico 
0 60 
Adecuado 41 - 60 
Regular 21 - 40 
Inadecuado 0 - 20 
 
2.5. Validación y confiabilidad del instrumento 
2.5.1 Validación 
En el siguiente proyecto de investigación se uso la validez de contenido. El cuestionario será 
validado a través de un juicio de expertos, los cuales serán cuatro profesionales 
especializados en el tema. 
2.5.2 Confiabilidad 
El procedimiento utilizado será de consistencia interna: el Alfa de Cronbach, el cual sirve 
para medir la fiabilidad y comprobar si el instrumento que se está utilizando recopila 
información defectuosa o fiable en el proyecto.  
Alfa de Crombach  
Hernández, Fernández y Baptista (2014) aducen que el coeficiente alfa de Cronbach puede 
tomar valores entre 0 y 1, donde: 0 significa confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad 
total. Esta técnica supone que los ítems están correlacionados positivamente unos con otros 
pues miden en cierto grado una entidad en común. De no ser así, no hay razón para creer que 
puedan estar correlacionados con otros ítems que pudiesen ser seleccionados, por lo que no 















K :  Número de ítems.                                    =       30 
S Si2   :  Varianza de cada ítem.                  
=    10.13 
ST2 :  Varianza del total de los ítems.        
=      73.6 
∝ :  Coeficiente de Alfa de Cronbach        












K :  Número de ítems.                                   
S Si2   :  Varianza de cada ítem.        
ST2 :  Varianza del total de los ítems.        


























2.6. Métodos y análisis de datos 
En la elaboración del siguiente trabajo se utilizó la estadística inferencial: Prueba de 
normalidad, de tal forma que se determinó que el conjunto de datos posee una distribución 
normal, y así mismo se preciso el tipo de prueba de hipótesis, en este caso se utilizó la Prueba 
de hipótesis Chi cuadrado lo cual fue no paramétrica, para comprobar el efecto de las 
variables a través de los resultados de la encuesta. 
Posterior a ello se utilizó un software especializado para el tratamiento de los datos. Luego 
de la compilación de una base de datos con la información de la encuesta se procedió a su 
análisis y presentación. Los programas estadísticos utilizados fueron: Statistical Package for 
the Social Sciences (SPSS) versión SPSS24 y Microsoft Office Excel 2016. 
2.7. Aspectos éticos 
La siguiente información empleada en la investigación será verdadera y confiable ya que se 
respeta los principios de originalidad, creatividad y veracidad. De tal forma que los datos 
que se recopilo y analizó fueron obtenidos de fuentes reales, sin ser manipulados con el fin 























3.1 Tratamiento de los resultados 
Los resultados de la investigación fueron obtenidos tras primero aplicar una encuesta piloto 
dirigida a los trabajadores del Market Trujillo con el objetivo de obtener la confiabilidad del 
instrumento en aplicación.  
Posterior a ello se procedió a realizar las encuestas a los 32 trabajadores pertenecientes al 
Market Plaza Lucy, cuyo tiempo de duración fue de 2 semanas a partir del día 20 de abril hasta 
el 4 de mayo del presente año.  Aquellos resultados obtenidos fueron tabulados en el programa 
Excel asignándole valores a cada alternativa, las cuales luego se procesaron en el programa 
SPSS versión 24 en donde se aplicó la prueba de hipótesis (Chi-Cuadrado) la cual demostró la 
relación existente entre ambas variables y de las cuales se consideraron las frecuencias 
absolutas. el cruce de variables y dimensiones, tablas y gráficos.  
Los resultados se concluyeron con la interpretación y el análisis de cada tabla para una mejor 
comprensión. 
3.2 Resultados según los objetivos de estudio 
 
3.2.1 Resultado respecto al Objetivo General 
Objetivo General: Determinar la relación que existe entre el Cuadro de Mando Integral y el 
Plan Estratégico del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
Tabla 1. Cuadro de mando integral y plan estratégico 
  Plan Estratégico   
  Nivel Inadecuado Regular Adecuado Total 
Cuadro de Mando Integral 
No optimo 
2 1 0 3 
6.30% 3.10% 0.00% 9.40% 
Regular 
0 24 3 27 
0.00% 75.00% 9.40% 84.40% 
Optimo 
0 0 2 2 
0.00% 0.00% 6.30% 6.30% 
                                  Total 
 2 25 5 32 
  6.30% 78.10% 15.60% 100.00% 






En la Tabla 1, se observa que el nivel del Cuadro de Mando Integral es regular en un 75% en 
relación con el Plan Estratégico, un 6.3% del Cuadro de Mando Integral tiene un nivel óptimo 
y para el Plan Estratégico un nivel adecuado y un 6.3% del Cuadro de Mando Integral es no 
óptimo y para el Plan Estratégico es inadecuado.  
Los resultados nos indican que el Cuadro de Mando Integral en el Market Plaza Lucy, se 
encuentra en un nivel Regular; debido a que las ventas e ingresos se ha incrementado 
constantemente en los últimos periodos mediante el fortalecimiento de la imagen de la 
organización que a veces se emplea, el manejo de los recursos materiales, financieros y 
humanos que casi siempre son eficientes y la aplicación de estrategias las cuales son controladas 
para la retención e incorporación de clientes. 
También, se observa que el nivel del Plan estratégico es Regular debido a que no se le está 
poniendo demasiado énfasis al análisis empresarial interno y externo de la comercializadora 
haciendo así que los objetivos estratégicos establecidos por la organización no se estén 















































Significación asintótica (bilateral) 
 
 




























    
                  Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
Conclusión y decisión: 
Según los resultados obtenidos en la Tabla 2, el X2 es 32.000 con grado 4 de libertad y con una 
significancia de 0.000, por lo tanto se acepta la hipótesis de trabajo y se rechaza la hipótesis 
nula. Esto indica que: Existe relación significativa entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan 
Estratégico del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018; es decir, si el nivel de cuadro 










Si:  𝜌 ≤ 0.05 ∧ 𝑋2 > 9.49 𝑠𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ 𝑎𝑧𝑎 𝐻0  
















Region de aceptación Region de rechazo












3.2.2. Resultado respecto a los Objetivos Específicos 
Objetivo Especifico N°01: Identificar de qué manera la Perspectiva Financiera se relaciona 
con los Objetivos Estratégicos del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
Tabla 3. Perspectiva financiera y objetivos estratégicos 
  Objetivos Estratégicos   
  
               
Nivel 
Inadecuado Regular Adecuado Total 
Perspectiva financiera 
No optimo 
1 3 0 4 
3.10% 9.40% 0.00% 12.50% 
Regular 
0 20 3 23 
0.00% 62.50% 9.40% 71.90% 
Optimo 
0 1 4 5 
0.00% 3.10% 12.50% 15.60% 
                                  Total 
 1 24 7 32 
  3.10% 75.00% 21.90% 100.00% 
   Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
En la Tabla 3, se observa que el nivel de la Perspectiva Financiera es regular en un 62.5% en 
relación con los Objetivos Estratégicos, un 12.5% de la Perspectiva Financiera tiene un nivel 
óptimo y para los Objetivos Estratégicos un nivel adecuado y un 9.4% de la Perspectiva 
Financiera tiene un nivel no optimo y para los Objetivos Estratégicos un nivel regular. 
Los resultados indican que el nivel de la Perspectiva Financiera del Market Plaza Lucy es 
Regular, por el control de los gastos que casi siempre son adecuados y por el manejo del uso de 
sus activos lo cual es un punto clave para el desempeño de la empresa generando el aumento 
en sus ganancias constantemente. 
De la misma manera se indica que el nivel de los Objetivos Estratégicos en el Market es 
Regular, lo cual es reflejado en el posicionamiento en el mercado que la organización posee, en 
la satisfacción mediante los productos, precios, ofertas, atención al cliente entre otros lo cual es 
poco adecuada, en las innovaciones que ocasionalmente se desarrollan, en los incrementos de 
la rentabilidad que casi siempre se da por medio de las ventas e ingresos diarios y por la 















Significación asintótica (bilateral) 
 
 




























    
                   Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
Según los resultados obtenidos en la Tabla 4, el X2 es 18.872 con grado 4 de libertad y con una 
significancia de 0.001, ello indica que: Existe relación significativa entre la Perspectiva 
Financiera y los Objetivos Estratégicos del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018; 
es decir, si el nivel de la perspectiva financiera incrementa, el nivel de los objetivos estratégicos 

































Objetivo Especifico N°02: Precisar como la Perspectiva del Cliente se relaciona con el Análisis 
Empresarial Externo del Market Plaza Lucy - 2018. 
 
Tabla 5. Perspectiva del cliente y análisis empresarial externo 
  Análisis empresarial externo   
  Nivel Inadecuado Regular Adecuado Total 
Perspectiva del cliente 
No optimo 
8 0 0 8 
25.00% 0.00% 0.00% 25.00% 
Regular 
7 11 2 20 
21.90% 34.40% 6.30% 62.50% 
Optimo 
0 2 2 4 
0.00% 6.30% 6.30% 12.50% 
                                  Total 
 15 13 4 32 
  46.90% 40.60% 12.50% 100.00% 
   Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
En la Tabla 5, se observa que el nivel de la Perspectiva del Cliente es Regular en un 34.4% en 
relación al Análisis Empresarial Externo, un 25.0% de la Perspectiva del Cliente tiene un nivel 
no óptimo y para el Análisis Empresarial Externo un nivel inadecuado y un 6.3% de la 
Perspectiva del Cliente tiene un nivel óptimo y para el Análisis Empresarial Externo un nivel 
adecuado. 
Los resultados indican que el nivel de la Perspectiva del Cliente del Market Plaza Lucy es 
Regular, debido a que la atención a los clientes es poco adecuado y los productos ofrecidos no 
siempre son de buena calidad, los problemas y reclamos no son resueltos inmediatamente por 
parte del personal y porque solo en algunas ocasiones se implementa marketing para la 
incorporación y retención de clientes. 
También se observa que el nivel del Análisis Empresarial Externo es inadecuado, debido a que 
las oportunidades como el crecimiento del sector, alianzas y convenios con proveedores y el 
acceso a una mejor tecnología ocasionalmente son aprovechadas por el Market Plaza Lucy, por 
ende, los riesgos a los cuales se somete la organización no se prevén frecuentemente siendo 














Significación asintótica (bilateral) 
 
 




























    
                                                      Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
Según los resultados obtenidos en la Tabla 6, el X2 es 17.247 con grado 4 de libertad y con una 
significancia de 0.002, ello indica que: Existe relación significativa entre la Perspectiva del 
Cliente y el Análisis Empresarial Externo del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018; 
es decir, si el nivel de la perspectiva del cliente incrementa, el nivel del análisis empresarial 
externo también se incrementara.  
Objetivo Especifico N°03: Identificar de qué manera la Perspectiva Interna se relaciona con el 































Tabla 7. Perspectiva interna y Análisis Empresarial Interno 
  Análisis empresarial interno   
                 Nivel Inadecuado Regular Adecuado Total 
Perspectiva interna 
No optimo 
8 0 0 8 
25.00% 0.00% 0.00% 25.00% 
Regular 
1 20 0 21 
3.10% 62.50% 0.00% 65.60% 
Optimo 
0 0 3 3 
0.00% 0.00% 9.40% 9.40% 
                                  Total 
 9 20 3 32 
  28.10% 62.50% 9.40% 100.00% 
   Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
En la Tabla 7, se observa que el nivel de la Perspectiva Interna es regular en un 62.5% en 
relación con el Análisis Empresarial Interno, un 25.0% de la Perspectiva Interna tiene un nivel 
no óptimo y para el Análisis Empresarial Interno un nivel inadecuado y un 9.4% de la 
Perspectiva Interna tiene un nivel óptimo y para el Análisis Empresarial Interno un nivel 
adecuado. 
Los resultados indican que el nivel de la Perspectiva Interna del Market Plaza Lucy es Regular, 
debido a que la productividad de los trabajadores no es completamente eficiente, las 
negociaciones con los proveedores no siempre son favorables para la organización y porque los 
recursos que el Market proporciona a los trabajadores en ocasiones no son manipulados 
adecuadamente. 
También se observa que el nivel del Análisis Empresarial Interno es Regular, debido a que las 
fortalezas que posee la organización como el stock permanente de productos, flexibilidad de 
los precios y la diversificación de productos algunas veces no haga frente completamente con 














Significación asintótica (bilateral) 
 
 




























    
                                                      Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
Según los resultados obtenidos en la Tabla 8, el X2 es 59.090 con grado 4 de libertad y con una 
significancia de 0.000, ello indica que: Existe relación significativa entre la Perspectiva Interna 
y el Análisis Empresarial Interno del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018; es decir, 
si el nivel de la perspectiva Interna incrementa, el nivel del análisis empresarial interno también 
































Objetivo Especifico N°04: Precisar como la Perspectiva de Aprendizaje se relaciona con la 
Situación Organizacional del Market Plaza Lucy - 2018. 
 
Tabla 9. Perspectiva de aprendizaje y situación organizacional 
  Situación organizacional    
  
               
Nivel 
Inadecuado Regular Adecuado Total 
Perspectiva de aprendizaje 
No optimo 
5 10 2 17 
15.60% 31.30% 6.30% 53.10% 
Regular 
0 11 1 12 
0.00% 34.40% 3.10% 37.50% 
Optimo 
0 2 1 3 
0.00% 6.30% 3.10% 9.40% 
                                  Total 
 5 23 4 32 
  15.60% 71.90% 12.50% 100.00% 
Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
En la Tabla 6, se observa que el nivel de la Perspectiva de Aprendizaje es regular en un 34.4% 
en relación con la Situación Organizacional, un 31.3% de la Perspectiva de Aprendizaje tiene 
un nivel no optimo y para la Situación Organizacional un nivel regular y un 6.3% de la 
Perspectiva de Aprendizaje tiene un nivel óptimo y para la Situación Organizacional un nivel 
regular. 
Los resultados indican que el nivel de la Perspectiva de Aprendizaje es No Optimo, debido a 
que los trabajadores no son capacitados frecuentemente, en ocasiones no se emplea la 
comunicación efectiva entre áreas y la motivación empleada a los trabajadores solo se da 
algunas veces. 
También se observa que el nivel de la Situación Organizacional es Regular, debido a que el 
compromiso de los trabajadores algunas veces no va más allá de la parte salarial lo cual genera 















Significación asintótica (bilateral) 
 
 




























    
                                                      Fuente: Elaboración propia, considerando la base de datos del SPSS – 2018 
 
Según los resultados obtenidos en la Tabla 10, el X2 es 6.696 con grado 4 de libertad y con una 
significancia de 0.153, ello indica que: No existe relación significativa entre la Perspectiva de 
Aprendizaje y la Situación Organizacional del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 
2018; es decir, si el nivel de la perspectiva de aprendizaje aumenta, el nivel de la situación 




















































En la investigación se realiza la triangulación entre los resultados de la investigación, 
confrontados y/o relacionados con los datos encontrados por los autores de los antecedentes de 
estudio, así mismo con las teorías que están referidas en el marco teórico. 
En referencia al objetivo general de la presente investigación, los resultados obtenidos en la 
tabla 1 dan muestra de la relación alcanzada sobre las variables en estudio, en donde se refleja 
que si existe relación significativa debido a que en la tabla 1 el valor Chi-Cuadrado obtenido es 
de 32.000 el cual es superior a 9.49 (4 grados de libertad) y con una significancia de 0.000, por 
esta razón se debe poner énfasis al instrumento de control el cual tiene una relación directa con 
el plan estratégico de la organización, por ello mientras la aplicación del cuadro de mando 
integral sea óptimo el plan estratégico también será adecuada, resultados que se asemejan con 
los resultados obtenidos por Echeverria (2009) en su tesis “Implementación del Balanced 
Scorecard como Herramienta de Gestión en la Planificación Estratégica del Organismo de 
Acreditación Ecuatoriano” concluye que: el disponer de una Planificación y un Balanced 
Scorecar permitirá administrar eficientemente los recursos cumpliendo con los objetivos y la 
visión institucional, así mismo estos resultados se relacionan con Quijano (2016) en su tesis 
“Balanced Scorecard y Desarrollo Estratégico de la división de proyectos civiles de la empresa 
Camesa San Martin de Porres 2015” concluye que: existe una relación positiva entre el 
Balanced Scorecard y el Desarrollo Estratégico de la División de Proyectos Civiles de la 
Empresa CAMESA, lo cual confirma la hipótesis y el objetivo general del estudio, hallándose 
una correlación de 0,983 con un valor calculado de p = 0,000 a un nivel de significancia de 0,01 
(bilateral); lo cual indica que la correlación es alta. Se comprueba que las dos variables en 
estudio poseen dependencia entre sí, la cual es comprobada mediante la tabla 1 en donde se 
muestra un nivel Promedio para ambas variables, por un lado, el cuadro de mando integral con 
84.4% y por otro el plan estratégico con 78.1% dentro del Market Plaza Lucy. 
Respecto al primer objetivo específico de la investigación, se aprecia que sí existe relación entre 
la perspectiva financiera y los objetivos estratégicos hallándose en la Tabla 4, el  𝑋2 es 18,872 
con grado 4 de libertad y con una significancia de 0.001, lo cual indica que la correlación es 
alta, si una de las dimensiones disminuye su nivel la otra también y viceversa, en este caso el 
punto más alto alcanzado según la Tabla 3 es regular para ambas dimensiones con un 62.5%. 
Estos resultados son semejantes con la conclusión dada  por Uchasara (2017) en su tesis 
“Balanced Scorecard y Rentabilidad en la empresa Marcaja SAC, 2017” en donde se plantea la 





determinándose que si existe relación (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.930) ya que en la 
investigación la perspectiva financiera posee un nivel bajo de 45.83% y de la misma manera la 
rentabilidad con un 43.75% en tal sentido de que existe una relación directa dentro de los 
parámetros de la empresa Marcaja SAC, es decir si la perspectiva financiera incrementa la 
rentabilidad también lo hará o viceversa. Por ello se es necesario plantear alternativas para la 
mejora continua de la organización mediante la disminución de los costos, eficiente manejo de 
activos, incrementación de ventas y entre otros que proporcionen el crecimiento y estabilidad 
de la misma. 
Respecto al segundo objetivo específico de la investigación, se aprecia que sí existe relación 
entre la perspectiva del cliente y el análisis empresarial externo hallándose en la Tabla 6, el  𝑋2 
es 17,247 con grado 4 de libertad y con una significancia de 0.002, lo cual indica que la 
correlación es alta debido a que los niveles de los porcentajes son simétricos, por lo tanto se 
infiere de que una adecuada perspectiva del cliente impacta y se relaciona directamente con el 
análisis empresarial externo de la comercializadora, en este caso el punto más alto alcanzado 
según la Tabla 5 es regular para ambas dimensiones con un 34.4%. Estos resultados son 
semejantes con la conclusión obtenida por Espinoza (2013) quien en su tesis “Planeamiento 
Estratégico como instrumento de gestión para el desarrollo de las empresas de seguridad y 
vigilancia privada de Lima Metropolitana” concluye que:  la aplicación del Plan estratégico 
influye de forma positiva en la rentabilidad de la empresa y en la satisfacción de los clientes de 
las unidades de investigación, que puede ser aplicado en las diferentes empresas del sector, el 
nivel de satisfacción general con el servicio de seguridad y vigilancia privada en las agencias 
bancarias se encuentra en un 66% y la satisfacción en la calidad del servicio se encuentra un 
51% satisfecho. Debido a que las oportunidades como el acceso a la tecnología, convenios y 
entre otros son aprovechadas para el incremento directo de los resultados obtenidos en la 
satisfacción y del mismo modo al hacer frente con las amenazas que afectan la organización 
como la competencia agresiva, la incertidumbre política y entre otros hace que los resultados 
se vean reflejados en la retención e incorporación de nuevos clientes. Por ello los factores del 
Plan Estratégico se relacionan directamente con los resultados que se puedan obtener en la 
satisfacción de los clientes de la seguridad y vigilancia privada de Lima Metropolitana 
Con respecto al tercer objetivo específico de la investigación, se aprecia que sí existe relación 
entre la perspectiva interna y el análisis empresarial interno hallándose en la Tabla 8, el  𝑋2 es 
59,090 con grado 4 de libertad y con una significancia de 0.000, lo cual indica que la correlación 





el punto más alto alcanzado según la Tabla 7 es regular para ambas dimensiones con un 62.5%. 
Estos resultados obtenidos son semejantes a los resultados obtenidos según Baltazar (2015) en 
su tesis “Balanced Scorecard y su relación con la rentabilidad de las empresas inmobiliarias en 
la ciudad de Trujillo 2015”, afirma la hipótesis que:  Existe relación significativa entre la 
dimensión toma de decisiones y la rentabilidad de las empresas inmobiliarias en la ciudad de 
Trujillo, ello implica una asociación directa y en un grado moderado, con la significancia de 
p=0,000 en donde se muestra que p es menor a 0,05, lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por el cual se acepta la hipótesis alterna. La toma de decisiones en las empresas 
inmobiliarias en su mayoría son acertadas encontrándose en un 40% adecuada,32.5% en 
proceso y 7.5% inadecuada aprovechando las fortalezas y reduciendo las debilidades que esta 
pueda poseer de tal forma que se obtengan resultados directos en la mejora de los procesos, 
alianzas con los proveedores y en el manejo de recursos, por ende este trabajo guarda semejanza 
con el desarrollo de esta investigación evidenciando de que si la toma de decisiones en las 
inmobiliarias son inadecuadas los resultados internos que la organización pueda poseer también 
lo serán y viceversa. 
Con respecto al cuarto objetivo específico de la investigación,  se aprecia que no existe relación 
entre la perspectiva de aprendizaje y la situación organizacional hallándose en la Tabla 10, el  
𝑋2 es 6,696 con grado 4 de libertad y con una significancia de 0.153, lo cual indica que la 
correlación es baja debido a que si una de las dimensiones incrementa es probable que la otra 
no y del mismo modo en viceversa, por lo tanto se infiere de que una adecuada perspectiva de 
aprendizaje puede no impactar directamente con la situación empresarial o como si podría darse 
el caso. Según la Tabla 9 se indica que un 53.1% de la perspectiva de aprendizaje es No Optimo 
y un 71.9% de la situación organizacional es regular. Estos resultados se diferencian con las 
conclusiones dadas por Herrera (2015) en su tesis: “Plan Estratégico y Desarrollo 
Organizacional para la cooperativa de transporte Gilberto Zambrano, del cantón la Concordia 
provincia de Santo Domingo de los Tsachilas” donde el determina que el desarrollo de la 
organización se limita debido a que no se tiene claro los objetivos que persigue la cooperativa, 
de tal forma que el trabajo empleado es desperdiciado sin ser orientados al cumplimiento de los 
mismos; y al no tener claro todos los miembros de la cooperativa los fines y objetivos que se 
desea conseguir, todos los esfuerzos resultan ser innecesarios sin poder determinarse con 
exactitud si repercutirá de manera positiva o negativa en los resultados de la organización . Por 
otro lado, el manejo empírico causa que el nivel de comunicación sea bajo en un 75 %, y el 





ende, dicho trabajo no guarda similitud con la investigación desarrollada ya que se evidencia 
que la variable del desarrollo organizacional guarda relación directa con el logro de la visión y 





















1. Se consiguió determinar la relación entre el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz en el 2018, concluyendo que: el 𝑥2 es 32.000 
con grado 4 de libertad y con una significancia de 0.000, por lo tanto se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis de investigación planteada: Existe relación significativa entre 
el Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico del Market Plaza Lucy de la ciudad de 
Huaraz – 2018, es decir si el nivel de del Cuadro de Mando Integral aumenta, el Plan 
Estratégico también aumentara. Esto debido a que las cuatro perspectivas pertenecientes al 
cuadro de mando integral poseen un impacto directo reflejado en el cumplimiento de la 
misión, visión y objeticos del plan estratégico. 
 
2. Se logró identificar la relación de la Perspectiva Financiera y los Objetivos Estratégicos 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz en el 2018, llegando a la conclusión de que: 
el nivel de la Perspectiva Financiera es regular en un 62.5% en relación con los Objetivos 
Estratégicos, un 12.5% de la Perspectiva Financiera tiene un nivel óptimo y para los 
Objetivos Estratégicos un nivel adecuado y un 9.4% de la Perspectiva Financiera tiene un 
nivel no optimo y para los Objetivos Estratégicos un nivel regular, lo que indica que el 
Market Plaza Lucy gestiona efectivamente su área Financiera mediante indicadores 
específicos para el logro de sus objetivos a corto, mediano y largo plazo. Además, las dos 
dimensiones son proporcionales, si una de ellas aumenta la otra también. 
 
3. Se logró precisar la relación de la Perspectiva del Cliente y el Análisis Empresarial Externo 
del Market Plaza Lucy en el 2018, llegando a la conclusión de que: el nivel de la 
Perspectiva del Cliente es Regular en un 34.4% en relación al Análisis Empresarial 
Externo, un 25.0% de la Perspectiva del Cliente tiene un nivel no óptimo y para el Análisis 
Empresarial Externo un nivel inadecuado y un 6.3% de la Perspectiva del Cliente tiene un 
nivel óptimo y para el Análisis Empresarial Externo un nivel adecuado, esto indica que el 
Market Plaza Lucy gestiona la atención de sus cliente de acuerdo al análisis externo que 
esta desarrolle de tal forma que se obtenga una mejor satisfacción en los clientes. Así 








4. Se logro identificar la relación de la Perspectiva Interna y el Análisis Empresarial Interno 
del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz en el 2018, llegando a la conclusión de que: 
el nivel de la Perspectiva Interna es regular en un 62.5% en relación con el Análisis 
Empresarial Interno, un 25.0% de la Perspectiva Interna tiene un nivel no óptimo y para el 
Análisis Empresarial Interno un nivel inadecuado y un 9.4% de la Perspectiva Interna tiene 
un nivel óptimo y para el Análisis Empresarial Interno un nivel adecuado, lo que indica 
que el Market Plaza Lucy gestiona sus procesos mediante el análisis de sus debilidades y 
fortalezas. Además, las dos dimensiones son proporcionales, si una de ellas aumenta la otra 
también. 
 
5. Se logro precisar que no existe relación entre la Perspectiva de Aprendizaje y la Situación 
Organizacional del Market Plaza Lucy en el 2018, llegando a la conclusión de que: el nivel 
de la Perspectiva de Aprendizaje es regular en un 34.4% así mismo la Situación 
Organizacional, un 31.3% de la Perspectiva de Aprendizaje tiene un nivel no optimo y para 
la Situación Organizacional un nivel regular y un 6.3% de la Perspectiva de Aprendizaje 
tiene un nivel óptimo y para la Situación Organizacional un nivel regular, lo cual indica 
que el Market Plaza Lucy no posee una adecuada gestión en la Perspectiva de Aprendizaje, 
generando el incumplimiento de los valores, misión y visión, los cuales forman parte de 
los pilares fundamentales de la organización. Así mismo manifestándose el nivel de estas 



















1. Al gerente de administración, se le recomienda reajustar algunos de los indicadores de la 
herramienta en aplicación para generar un control efectivo y eficiente asegurando el 
cumplimiento de sus objetivos estratégicos mediante la ampliación de la cartera de 
productos que los diferencie de la competencia, reuniones con los proveedores para una 
mejor negociación y verificando las actividades individuales de cada trabajador, así mismo 
fortalecer las estrategias empleadas que influyen directamente en el crecimiento y 
competitividad de la organización y en la fidelización de los clientes mediante un control 
adecuado de los gastos e inventarios, mejoramiento del desempeño de los trabajadores y 
usando a la tecnología como aliada de gestión. 
 
2. Se le recomienda a la Organización en su conjunto mejorar el proceso de toma de 
decisiones dentro de cada una de las áreas que la conforman, dándose un tiempo necesario 
para el análisis panorámico de la situación, formulación de la solución y desafiándose en 
comparación con otras opiniones de sus superiores antes de realizar cualquier acción la 
cual podría beneficiar o perjudicar a la empresa. 
 
3. Al gerente de administración, se le recomienda hacer más énfasis en los trabajadores 
mediante capacitaciones e inducción del desarrollo de sus actividades de temas como el 
manejo de nuevos sistemas implementados, atención al cliente, liderazgo, toma de 
decisiones y desempeño laboral, en tal sentido que se brinde información necesaria de la 
empresa. Por otro lado, también la motivación a través de incentivos por su labor lo cual 
va a generar que se le eleve el nivel de productividad, delegando mayores 
responsabilidades, reconociendo sus logros a través de remuneraciones salariales o del 
reconocimiento del empleado del mes, ofreciendo línea de carrera y poseyendo ambientes 
de trabajo cómodos. 
 
4. A los trabajadores en conjunto, en compañía de los directivos se les recomienda dar más 
realce a las relaciones con los clientes, a través de la comunicación efectiva y atención 
personalizadas con el fin de incorporar y retener a los clientes mediante la identificación 
de tendencias y temporadas, reconociendo la demanda y estableciendo comparaciones con 







5. Al existir una relación muy fuerte entre las variables de estudio se recomienda a la gerencia 
cuidar de ambas, brindándole el compromiso adecuado en su desarrollo e informándose 
frecuentemente de las actualizaciones y modificaciones que se puedan dar de la 
herramienta en uso, debido a que cualquier cambio en su direccionamiento influirá en la 
organización tanto a favor o en contra dependiendo de cómo sea utilizada y para que de 
esta forma se siga manteniendo dicha relación cada vez más productiva posible. 
 
6. A futuros investigadores se recomienda diseñar estrategias innovadoras como las estrategias 
de segmentación de mercado, posicionamiento, diferenciación competitiva, fideliacion y 
entre otros que puedan ser aplicadas en la organización y que a su vez genere incremento 
en las ventas y utilidades de los negocios en la ciudad de Huaraz. 
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ANEXO N°3: INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 
 
I. DATOS GENERALES 
 
1. Genero 
Masculino     Femenino 
2. Edad 





1. ¿Considera usted que en los últimos periodos se ha dado un incremento de ventas en el Market Plaza Lucy? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
2. ¿La Organización cuenta con inventarios apropiados para satisfacer los niveles de demanda? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
3. ¿Plaza Lucy realiza un adecuado manejo de sus activos (maquinas, mercaderías, inversiones)? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
4. ¿La empresa implementa estrategias de ventas que mejoren la satisfacción de los clientes? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
5. En el Market Plaza Lucy ¿Se realizan promociones enfocadas a la retención de sus clientes? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
6. En Plaza Lucy ¿Se desarrolla publicidad orientada a la incorporación de nuevos clientes? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
7. ¿La Organización toma las medidas inmediatas frente a los reclamos o incomodidades del cliente? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces 
e) Nunca 
8. ¿El Market Plaza Lucy cuenta con un programa trimestral para el desarrollo de sus actividades? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
 
CUESTIONARIO PARA EL ANALISIS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL Y EL PLAN ESTRATEGICO 




ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 
ENCUESTA N° ______ 
Estimados trabajadores, la presente encuesta está diseñada con la finalidad de determinar la relación que existe entre el Cuadro de 
Mando Integral y el Plan Estratégico de Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz. Tal aporte será valioso para la empresa y solo será utilizado 
con fines académicos. 
Instrucciones: Marque con un (X) la alternativa que usted crea conveniente. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad 
posible, ya que de ello dependerá el éxito de esta investigación. 





9. ¿Los proveedores de Plaza Lucy la abastecen en el tiempo adecuado para su operación diaria? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
10. ¿La empresa dispone de recursos apropiados que faciliten el trabajo de manera eficiente? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
11. ¿El Market Plaza Lucy fortalece su imagen ofreciendo productos de calidad en el mercado? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
12. ¿Plaza Lucy suele otorgar incentivos de acuerdo al desempeño de sus colaboradores? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
13. ¿Los líderes de la empresa actúan en la resolución de conflictos de los trabajadores? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
14. ¿Considera usted que la comunicación manejada dentro de Plaza Lucy es efectiva? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
15. ¿La comercializadora Plaza Lucy proporciona cursos de capacitación que permitan realizar un mejor trabajo? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
16. ¿La misión del Plan Estratégico define adecuadamente la actividad en el mercado del Market Plaza Lucy? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
17. ¿La visión del Plan Estratégico está orientada hacia el cumplimiento de los objetivos del Market Plaza Lucy? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
18. ¿Los valores del Plan Estratégico son practicados por los trabajadores de la empresa? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca  
19. ¿Las Oportunidades del Plan Estratégico son aprovechadas favorablemente en el Market Plaza Lucy? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 
d) Muy pocas veces  
e) Nunca  
20. ¿Plaza Lucy hace frente a las Amenazas del Plan Estratégico de tal forma que no afecten su rendimiento? 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) Algunas veces 







21. ¿Considera usted que las Fortalezas del Plan Estratégico están correctamente definidas? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
22. ¿Considera usted que Plaza Lucy ha incrementado sus Fortalezas mediante la aplicación del Cuadro de Mando Integral? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
23. ¿Considera usted que las Debilidades del Plan Estratégico están correctamente definidas? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
24. ¿Considera usted que Plaza Lucy ha disminuido sus Debilidades mediante la aplicación del Cuadro de Mando Integral? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) Desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 















































ANEXO N°4: RESULTADOS DESCRIPTIVOS 
 
Tabla 11. Genero de los trabajadores del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018 
Genero Frecuencia Porcentaje 
Femenino 20 62.50% 
Masculino 12 37.50% 
Total 32 100.00% 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 11, se observa que el 62.5 % de los trabajadores del Market Plaza Lucy son 
Femeninas y el 37.5 % son Masculinos. Debido a que la atención directa con cliente es mejor 




































Tabla 12. Edad de los trabajadores del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018 
Edad Frecuencia Porcentaje 
18 a 25 años 16 50.0 % 
26 a 35 años 13 40.6 % 
36 a 45 años 2   6.3 % 
46 a mas 1   3.1 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 8, el 50.0 % de los trabajadores tienen entre 18 y 25 años, el 40.6 % son de 26 a 
35 años, el 6.3 % son de 36 a 45 años y solo el 3.1 % entre 46 a más años. Se puede observar 
que gran parte de los trabajadores que pertenecen al Market son jóvenes debido a que son 
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26 a 35 años






CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
Tabla 13. Cuadro de Mando Integral del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018 
 Frecuencia Porcentaje 
No Optimo 3     9.4 % 
Regular 27 84.4 % 
Optimo 2 6.3 % 
Total 32  100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 9, el 6.3 % considera que el nivel del Cuadro de Mando Integral es Optimo, el 
84.4 % considera que existe un nivel Regular y el 9.4 % considera que es No Optimo. El 
nivel del Cuadro de Mando Integral es Regular, porque la aplicación de este instrumento no 







































Tabla 14. Plan Estratégico del Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018 
 Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 2   6.3 % 
Regular 25 78.1 % 
Adecuado 5 15.6 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 10, el 15.6 % considera que el nivel del Plan Estratégico es Adecuado, el 78.1 
% considera que existe un nivel Regular y el 6.3 % considera que es Inadecuado. El nivel 
del Plan Estratégico es Regular, debido a los objetivos establecidos apuntan hacia el 




































Tabla 15. Perspectiva Financiera en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018 
 Frecuencia Porcentaje 
No Optimo 4 12.5 % 
Regular 23 71.9 % 
Optimo 5 15.6 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 11, el 15.6 % considera que el nivel de la Perspectiva Financiera es Optimo, el 
71.9 % considera que existe un nivel Regular y el 12.5 % considera que el nivel es No 
Optimo. El nivel de la Perspectiva Financiera es intermedia debido a que las ventas se han 





































Tabla 16. Objetivos Estratégicos en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018 
 Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 1 3.1 % 
Regular 24 75.0 % 
Adecuado 7   21.9 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 1, el 21.9 % considera que el nivel de los Objetivos Estratégicos es Adecuados, 
el 75.0 % considera que existe un nivel Regular y el 3.1 % considera que el nivel es 
Inadecuado. El nivel de los Objetivos Estratégicos es Regular, ya que están enlazadas 











































Tabla 17. Perspectiva del Cliente en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018 
 Frecuencia Porcentaje 
No Optimo 8   25.0 % 
Regular 20  62.5 % 
Optimo 4    12.5 % 
Total 32  100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 13, el 12.5 % considera que el nivel de la Perspectiva del Cliente es Optimo, 
62.5 % considera que existe un nivel medio y el 25.0 % que el nivel es No Optimo. La 
Perspectiva de los Clientes es Regular debido a que se está obteniendo satisfacción constante 
de los clientes mediante la atención que se brinda y por los productos que se ofrece en el 




































Tabla 18. Análisis Empresarial Externo en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 
2018 
 Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 15 46.9 % 
Regular 13 40.6 % 
Adecuado 4 12.5 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz – 2018. 
 
En la Tabla 14, el 12.5 % considera que el nivel del Análisis Empresarial Externo es 
Adecuado, el 40.6 % considera que existe un nivel Regular y el 46.9 % considera que el 
nivel es Inadecuado. El nivel del Análisis Empresarial Externo es Inadecuado, ya que las 
oportunidades y amenazas que afectan no han sido definidas en su totalidad haciendo que la 








































Tabla 19. Perspectiva Interna en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018 
 Frecuencia Porcentaje 
No Optimo 8 25.0 % 
Regular 21 65.6 % 
Optimo 3 9.4 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 15, el 9,4 % considera que el nivel de la Perspectiva Interna es Optimo, el 65.6 
% considera un nivel Regular y el 25.0 % considera que es No Optimo. La Perspectiva 
Interna es Regular, ya que se aplica algunas veces alianzas con proveedores y mejoras en los 




































Tabla 20. Análisis Empresarial Interno en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 
2018 
 Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 9 28.1 % 
Regular 20 62.5 % 
Adecuado 3 9.4 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 16, el 9.4 % considera que el nivel del Análisis Empresarial Interno es Adecuado, 
el 62.5 % considera que existe un nivel Regular y el 28.1 % considera que el nivel es 
Inadecuado. El nivel del Análisis Empresarial Interno es Regular, ya que las fortalezas y 







































Tabla 21. Perspectiva de Aprendizaje en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 
2018 
 Frecuencia Porcentaje 
No Optimo 17 53.1 % 
Regular 12 37.5 % 
Optimo 3 9.4 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 17, el 9.4 % considera que el nivel de la Perspectiva de Aprendizaje es Optimo, 
el 37.5 % considera un nivel Regular y el 53.1 % considera que es No Optimo. La Perspectiva 
de Aprendizaje es No Optimo, debido a que existe un manejo ineficiente del personal tanto 






































Tabla 22. Situación Organizacional en el Market Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz – 2018 
 Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 5  15.6 % 
Regular 23 71.9 % 
Adecuado 4 12.5 % 
Total 32 100.0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Market Plaza de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
En la Tabla 18, el 12.5 % considera que el nivel de la Situación Organizacional es Adecuada, 
el 71.9 % considera un nivel Regular y el 15.6 % considera que es Inadecuado. La Situación 
Organizacional es Regular, ya que la visión y misión definida por la empresa están enlazadas 









































ANEXO N°5: TABLA DE ESPECIFICACIONES 
 
I. Datos Informativos:  
- Autor     : Ore Rivera Daisy Catherine  
- Tipo de instrumento   : Escala de Likert  
- Niveles de aplicación   : Trabajadores del Market Plaza Lucy  
- Administración   : Individual  
- Duración    : 30 minutos  
- Materiales    : Hoja impresa, lapicero.  
- Responsable de la aplicación : Autor   
 
II. Descripción y propósito:  
El instrumento consta 30 ítems de opinión con alternativas que miden el grado de 
aceptación a la afirmación presentada, cuyo propósito es conocer el nivel del Cuadro 
Mando Integral y el Plan Estratégico aplicados en el Market Plaza Lucy de la ciudad de 
Huaraz en el 2018 y con la finalidad de establecer la relación entre las dos variables.   
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D2. Perspectiva del 
cliente 
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Manejo de recursos de forma eficiente 10 
 




D4. Perspectiva de 
aprendizaje 
 















































































































0 - 4 
 




























IV. Opciones de respuesta: 
 










- Totalmente de acuerdo 4 
- De acuerdo 3 
- Neutral 2 
- Desacuerdo 1 




- Siempre 4 
- Casi siempre 3 
- Algunas veces  2 
- Muy pocas veces  1 




- Excelente 4 
- Buena 3 
- Regular 2 
- Malo 1 
- Deficiente 0 
 
 
V. Niveles de valoración: 
5.1. Valoración de las dimensiones:  






















Optimo  9 - 12 
Regular        5 - 8 
  No optimo       0 - 4 
 



















Optimo     11 - 16 







  No optimo       0 - 6 























Optimo 11 - 16 
Regular    7 - 10 
  No optimo 0 - 6 
 






















Optimo 11 - 16 
Regular    7 - 10 
  No optimo       0 - 6 
 






















Adecuado 9 - 12 
Regular      5 - 8 
Inadecuado      0 - 4 
 























Adecuado      6 - 8 
Regular      4 - 5 
































Adecuado    11 - 16 
Regular 7 - 10 
Inadecuado      0 - 6 
 






















Adecuado    17 - 24 
Regular 9 - 16 
Inadecuado      0 - 8 
 
 
































Optimo 41 - 60 
Regular 21 - 40 












Adecuado 41 - 60 
Regular 21 - 40 












Variable 1: Cuadro de Mando Integral 





- Incremento de las ventas. 
- Inventarios apropiados para satisfacer la demanda. 
- Adecuado manejo de activos. 
- Implementación de estrategias de ventas. 
- Promociones enfocadas a la retención de clientes. 
- Desarrollo de publicidad orientada a la incorporación de 
nuevos clientes. 
- Medidas inmediatas frente a los reclamos del cliente. 
- Posee programas trimestrales para desarrollo de 
actividades. 
- Los proveedores abastecen en el tiempo adecuado. 
- Disposición de recursos para el trabajo eficiente. 
- Cuenta con productos de calidad. 
- Incentivos otorgados por el buen desempeño. 
- Resolución de conflictos entre trabajadores. 
- Comunicación efectiva. 










- Ventas ocasionales. 
- Algunas veces se cuenta con inventarios apropiados 
para satisfacer la demanda. 
- En ocasiones el manejo de activos es adecuado. 
- Eventualmente s implementan estrategias de ventas. 
- Promociones enfocadas a la retención en clientes en 
algunos periodos. 
- Escasa publicidad orientada a la incorporación de 
nuevos clientes. 
- Medidas ocasionales frente a los reclamos del cliente. 
- Cuenta con reducidos programas trimestrales para el 
desarrollo de actividades. 
- Retraso en el abastecimiento por parte de los 
proveedores. 
- Escasa disposición de recursos para el trabajo eficiente. 
- Cuenta con algunos productos de calidad. 
- Algunas veces se otorgan incentivos por el buen 
desempeño. 









- Comunicación efectiva baja. 




No Optimo  
 
- No se realizan ventas. 
- No existen inventarios apropiados para satisfacer la 
demanda. 
- No se da un adecuado manejo de activos. 
- No se desarrollan estrategias de ventas. 
- No se realizan promociones enfocadas a la retención de 
clientes. 
- No se desarrolla publicidad orientada a la incorporación 
de nuevos clientes. 
- No se dan medidas frente a los reclamos del cliente. 
- No cuenta con programas trimestrales para el desarrollo 
de actividades. 
- Los proveedores no abastecen en el tiempo adecuado. 
- No se dispone de recursos para el trabajo eficiente. 
- No cuenta con productos de calidad. 
- No se otorgan incentivos por el buen desempeño. 
- No se dan resoluciones de conflictos entre trabajadores. 
- No existe comunicación efectiva. 
























Variable 2: Plan Estratégico 
 





- La misión define correctamente la actividad. 
- La visión está orientada al cumplimiento de los 
objetivos. 
- Valores practicados por los trabajadores. 
- Las oportunidades son aprovechadas. 
- Se hacen frente a las amenazas. 
- Correcta definición de las fortalezas. 
- Incremento de las fortalezas. 
- Correcta definición de las debilidades. 
- Disminución de las debilidades. 
- Posicionamiento en el mercado. 
- Satisfacción en los clientes. 
- Alto nivel de innovación. 
- Mejora en la productividad. 
- Alto nivel de utilidades. 









- La misión no define en su totalidad la actividad. 
- La visión está orientada en su mayoría al cumplimiento 
de los objetivos. 
- Los valores son practicados momentáneamente por 
trabajadores. 
- Las oportunidades se aprovechan eventualmente. 
- Algunas veces se hacen frente a las amenazas. 
- No se define completamente las fortalezas. 
- Bajo incremento de las fortalezas. 
- No se define completamente las debilidades. 
- Baja disminución de las debilidades. 
- Escaso posicionamiento en el mercado. 
- Moderada satisfacción de los clientes. 
- Innovación ocasionalmente. 
- Mejora en la productividad en temporadas. 
- Moderado nivel de utilidades. 













- La misión no define correctamente la actividad. 
- La visión no está orientada al cumplimiento de los 
objetivos. 
- Los valores no son practicados por los trabajadores. 
- Las oportunidades no son aprovechadas. 
- No se hacen frente a las amenazas. 
- Incorrecta definición de las fortalezas. 
- No se da un incremento en las fortalezas. 
- Incorrecta definición de las debilidades. 
- No se da una disminución de las debilidades. 
- No está posicionada en el mercado. 
- No existe satisfacción en los clientes. 
- No se da niveles de innovación. 
- No se genera productividad. 
- No existe utilidades 


































ANEXO N°6: FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
 
FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS N°1 
 




Cuestionario para el análisis del Cuadro de Mando 
Integral y el Plan Estratégico del Market Plaza Lucy de la 
ciudad de Huaraz - 2018. 
Autoría Daisy Catherine Ore Rivera 
Duración de la aplicación Aproximadamente 30 minutos 
Muestra 32 personas que laboran en el Market Plaza Lucy.  
Número de ítems 30 
Escala de medición Tipo Likert (Totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, 
desacuerdo, totalmente en desacuerdo; siempre, casi 
siempre, algunas veces, muy pocas veces, nunca y 
excelente, buena, regular, malo, deficiente) 
Dimensiones que evalúa Perspectiva financiera, perspectiva del cliente, 
perspectiva interna, perspectiva de aprendizaje, y 
situación organizacional, análisis empresarial externo, 
análisis empresarial interno, objetivos estratégicos. 
Método de muestreo No probabilístico 
Lugar de realización de 
campo 
Market Plaza Lucy 
Fecha de realización de 
campo 
Del 20 de abril al 04 de mayo del 2018. 
Programa estadístico SPSS 24 y Excel 






















¿Cuál es la relación que existe entre el 
Cuadro de Mando Integral y el Plan 
Estratégico del Market Plaza Lucy de la 
ciudad de Huaraz -2018? 
 
Problemas secundarios 
 ¿De qué manera la Perspectiva 
Financiera se relaciona con loa 
Objetivos Estratégicos del Market 
Plaza Lucy de la ciudad de Huaraz - 
2018? 
 
 ¿Cómo la Perspectiva del Cliente se 
relaciona con el Análisis Empresarial 




 ¿De qué manera la Perspectiva 
Interna se relaciona con el Análisis 
Empresarial Interno del Market Plaza 
Lucy de la ciudad de Huaraz - 2018? 
 
 ¿Cómo la Perspectiva de 
Aprendizaje se relaciona con la 
Situación Organizacional del Market 
Plaza Lucy en el 2018? 
Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre el 
Cuadro de Mando Integral y el Plan Estratégico 




 Identificar de qué manera la Perspectiva 
Financiera se relaciona con los Objetivos 
Estratégicos del Market Plaza Lucy de la 
ciudad de Huaraz - 2018. 
 
 Precisar como la Perspectiva del Cliente se 
relaciona con el Análisis Empresarial 
Externo del Market Plaza Lucy - 2018. 
 
 Identificar de qué manera la Perspectiva 
Interna se relaciona con el Análisis 
Empresarial Interno del Market Plaza Lucy 
de la ciudad de Huaraz - 2018. 
 
 Precisar como la Perspectiva de Aprendizaje 
se relaciona con la Situación Organizacional 
del Market Plaza Lucy - 2018. 
 
H1: Existe relación 
significativa entre el Cuadro 
de Mando Integral y el Plan 
Estratégico del Market Plaza 
Lucy de la ciudad de Huaraz – 
2018 
 
H0: No existe relación 
significativa entre el Cuadro 
de Mando Integral y el Plan 
Estratégico del Market Plaza 
Lucy de la ciudad de Huaraz – 
2018. 
Variable 1: 
CUADRO DE MANDO 
INTEGRAL 
Dimensiones 
1 Perspectiva financiera 
2 Perspectiva del cliente 
3 Perspectiva interna 






1 Situación Organizacional 
2 Análisis empresarial Externo 
3 Análisis empresarial Interno 
4 Objetivos estratégicos 
Tipo de investigación 
Aplicada 
Diseño de investigación 
Descriptiva Correlacional 






Método de investigación 
Método observacional, analítico, 
sintético, inductivo y deductivo. 
 
Población 
Los trabajadores de la 
comercializadora Plaza Lucy de la 
ciudad Huaraz en el año 2018. 
 
Muestra 





























ANEXO 9: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
 
 





















                                                                                                                                                          CONFIABILIDAD POSITIVA




SUJETOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 
1 2 3 3 1 1 2 1 2 3 2 1 3 2 2 2 3 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 3 2 1 2 57 
2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 1 1 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 3 2 1 2 62 
3 1 3 3 2 2 3 1 2 4 3 2 3 3 2 3 2 2 3 1 2 1 2 3 2 1 2 3 1 2 1 65 
4 1 4 2 2 1 3 1 2 4 2 2 3 2 3 3 2 1 3 2 2 2 3 3 2 2 1 4 2 2 2 68 
5 2 3 3 2 1 4 2 3 3 3 2 3 2 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 4 2 2 3 77 
6 2 4 3 2 1 4 2 3 3 3 2 3 2 2 3 4 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 4 2 2 3 79 
0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.80 0.30 0.30 0.57 0.67 0.27 0.17 0.17 0.27 0.17 0.80 0.27 0.27 0.27 0.30 0.27 0.27 0.27 0.57 0.17 0.30 0.30 0.17 0.27 0.57 408 
K : Número de ítems.                                  = 30 
S Si
2   : Varianza de la suma de los ítems.        = 10.13 
ST
2 : Varianza de la suma de los ítems.       = 73.6 
 





ANEXO 10: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
 








































































ANEXO N°14 Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
 
 
